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La presente investigación tuvo como objetivo determinar  el efecto de la 
implementación del Business Intelligence para la toma de decisiones del centro de 
operaciones en una empresa de telefonía, en el año 2019. 
La investigación realizada fue desarrollada bajo el enfoque cuantitativo, de 
tipo aplicada, con diseño pre experimental, el cuestionario y encuesta como 
instrumento y técnica de recolección de datos. La población de estudio estuvo 
conformada por 25 trabajadores del centro de operaciones,  el valor de la 
confiabilidad del instrumento fue de 0,892 en función a la prueba estadística alfa de 
cronbach; se utilizó como herramienta de análisis de datos Power BI. 
Finalmente se llegó a la conclusión que la implementación de la solución de 
Business Intelligence mejora significativamente la toma de  decisiones del centro de 
operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019; ya que el valor p=0.000 es 
menor a la significancia 0.05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna.  
 









The objective of the present investigation was to determine the effect of the 
implementation of Business Intelligence for the decision making of the operations 
center in a telephony company, in the year 2019.  
 
The research carried out was developed under the quantitative approach, of 
applied type, with pre-experimental design, the questionnaire and survey as an 
instrument and technique of data collection. The study population was made up of 25 
workers from the operations center, the reliability value of the instrument was 0.892 
based on the cronbach alpha statistical test; It was used as a Power BI data analysis tool. 
 
Finally, it was concluded that the implementation of the Business Intelligence 
solution significantly improves the decision making of the operations center in a 
telephone company, Lima, 2019; since the value p = 0.000 is less than the 0.05 
significance, therefore the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is 
accepted. 
 
















                                                             I. Introducción 
El entorno empresarial en los últimos años se siente en la necesidad de 
adaptar a las organizaciones las nuevas tecnologías, con el uso adecuado de estas  se 
tiene grandes probabilidades de alcanzar el éxito, proporcionando un mejor rendimiento 
y ahorro económico, para Arévalo Nájera y Piñera  (2018) en su investigación mostró 
evidencia de la relación positiva entre la inversión en TI y la productividad en las 
organizaciones; por otro lado así como han ayudado también han traído inconvenientes 
debido al gran volumen de información, lo que ha generado que las empresas no la 
puedan controlar y como consecuencia se tenga una pobre calidad de datos, implicando 
riesgos significativos en la toma de decisiones. 
Una de las actividades de mayor importancia de toda empresa es la toma de 
decisiones, algunas son  de alto y otras de bajo impacto frente a la equivocación. Otras, 
en cambio, son determinantes. La única manera de que una empresa pueda mantenerse y 
ser competitiva  a través del tiempo es tomando decisiones correctas y efectivas. Son 
muchos los efectos que resultan como consecuencia de una mala decisión, entre ellas 
gastos innecesarios, exceso de trabajo. Para realizar una buena toma de decisiones es 
necesario contar con  información correcta de la operación de la empresa y mucho más 
importante es que esta información esté actualizada y disponible, en este punto 
Barrientos (2019) es su investigación concluyó que los gerentes no logran ser 
productivos por la falta de información, al tener la información en tiempo y forma se 
podrá  tomar decisiones de manera más rápida y solucionar algún problema en un menor 
tiempo; así mismo para López y Guerrero (2017) el principal reto que tienen las 
empresas es la necesidad de información para toma de decisiones lo cual con ayuda de 
soluciones de Business Intelligence y Analytics se pueden lograr.  
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El presente estudio fue realizado en una empresa de telefonía que brinda 
servicios de internet satelital a países de Perú España y Brasil, la investigación se 
centrará en el área de centro de operaciones la cual actualmente para consolidar la 
información no existe un proceso de automatización por lo que se viene elaborando de 
forma manual la extracción de datos desde el motor de Base de Datos SQL Server a un 
Excel donde se arman los gráficos para posteriormente convertirlo a documento pdf y 
poder enviarlo por correo a los encargados de tomar decisiones, este proceso se realiza 
con una periodicidad mensual, por consecuencia no se logra identificar los problemas a 
tiempo, ya que la información no viene siendo confiable por ser manual lo que está 
generando errores significativos, inconsistencias para la toma de decisión y sobrecargo 
de horas hombre.   
Antecedente Nacional: Para Ruiz y Vilca (2016) En su investigación para 
optar el título de magister en Ingeniería de Sistemas, como problemática se tuvo la poca 
obtención de información para la operatividad de la Universidad Nacional de la 
Amazonía Peruana, se propuso una solución de Inteligencia de Negocios y así poder 
alcanzar los objetivos institucionales la cual permitió tomar decisiones eficaces y en el 
tiempo requerido. Se utilizó la metodología Kimball para su implementación, siendo 
una investigación aplicada, la encuesta como técnica y cuestionario para la recolección 
de datos, y una población de 16 ejecutivos. Los resultados obtenidos determinaron que, 
un 97.93% respondieron que la información cuando ellos lo requieren se encuentra 
disponible, un 84.40% responde que la solución propuesta es un respaldo en el proceso 
de toma de decisiones, se redujo considerablemente el tiempo de atención en un 
97.94%, el 91.10% respondieron que se encuentren satisfechos con la implementación 
de Business Intelligence, 92.39% respondieron que se ha logrado integrar optimamente 
los procesos de la Institución. 
Antecedente Nacional: Para Carhuallanqui (2017) en su investigación para 
optar el título profesional de Ingeniero Industrial, se observó cómo problemática que no 
se encuentra estructurada el gran volumen de información en el área de ventas, 
elaborando los reportes de forma manual en hojas de cálculo lo cual generaba errores, 
limitada capacidad para el procesamiento de información y dificultad de análisis. 
Obteniendo como resultados que la solución de Business Intelligence mejoró 
significativamente la toma de decisiones el área de ventas de la empresa Dispefarma, así 
como también mejoro la calidad de información para el apoyo a la toma de decisiones. 
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Antecedente Nacional:  Para Salazar (2017) en su investigación para optar el 
título profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas, como problemática se 
observó que los sistemas no están integrados, presentando carencia para el análisis de 
información, lo que genera dificultad para controlar sus indicadores de ventas en el área 
comercial de la empresa Azaleia Perú empleando de a 3 a 4 días en la generación de los 
reportes, para ello se propuso implementar un datamart para mejorar las toma de 
decisiones y así lograr los objetivos de la empresa. Se utilizó como metodología Hefesto 
para su implementación, siendo una investigación aplicada, Los resultados obtenidos 
determinaron que se redujo a 4 horas para la generación de reportes. 
Antecedente Internacional: Para Reyes y Nuñez (2016) las empresas 
competitivas eligen por soluciones de Business Intelligence para facilitar a sus 
trabajadores mejores herramientas que apoyen a tomar decisiones correctas. La 
problemática que se encontró fue que debido al gran volumen de datos, los directivos y 
profesores se encontraban en la incertidumbre en su actividad de docencia, no se 
contaba con herramientas que permitan transformas los datos en información, para ello 
se desarrolló un sistema de Inteligencia de Negocios el cual permitió poder analizar la 
información de manera eficiente en la universidad de las ciencias informáticas. Para su 
construcción se utilizó una  herramienta open source Pentaho BI, la entrevista como 
técnica de recolección de datos. Los resultados obtenidos determinaron que con la 
solución de Inteligencia de Negocios se logró obtener información válida para la 
correcta toma de decisiones. 
Antecedente Internacional: Para Pozo (2016) en su investigación para optar el 
título de Magister en Dirección de empresas. La problemática identificada fue que la 
información no se encuentra centralizada, la extracción de información se tenía que 
hacer varias veces, lo que genera pérdida de tiempo y recursos.  Se utilizó para los 
reportes Tableau como herramienta para análisis de datos. Los resultados obtenidos 
determinaron que con la implementación de una solución de Business Intelligence 
beneficiaría a un mayor cumplimiento de los objetivos organizacionales de la empresa 
Diafoot. 
Antecedente Internacional: Para Quimbia (2017) en su investigación para 
optar el título Magister en Ingeniería de Software, la problemática encontrada fue que 
cada farmacia maneja su propia información lo que genera una toma de decisiones con 
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datos imprecisos, desconociéndose así la realidad de cada una de las farmacias en la 
empresa Farmaenlace. Para ello se implementó una herramienta informática de Business 
Intelligence para cada punto de venta obteniendo información clara y precisa, y de esta 
manera ser empresa competitiva y líder en su rubro. Se realizó la entrevista como 
técnica de recolección de datos al responsable del área de TI. Los resultados obtenidos 
determinaron que los tableros muestran información de forma precisa, clara e integra, 
con información al instante y actualizada, permitiendo manejar indicadores de ventas 
para la toma de decisiones comerciales.  
Los datos para Latinovic (2016) son hechos estructurados de manera 
adecuada para ser procesados por computadoras. Los datos se convierten solo en 
información cuando tienen un significado. La cantidad de información es tan grande que 
va más allá de las capacidades tecnológicas para almacenamiento, análisis y 
visualización que tenemos y conocemos hoy. El desafío es crear técnicas específicas 
para el almacenamiento, transporte y análisis de estos datos. 
De acuerdo a  Silva (2017) el Business Intelligence es la capacidad para 
transformas los datos en información y ésta en conocimiento, es una herramienta 
potente, se dejaría de realizar el trabajo manual ya que se podría automatizar la 
consolidación de la información, proporcionando así obtener datos a tiempo y 
confiables, de esta manera poder tomar decisiones óptimas con la generación de 
reportes. El cual daría solución a la problemática identificada. Para Acosta (2015) el 
conocimiento es fuente para lograr ventaja competitiva. 
Según Duro y Pérez (2016) el Business Intelligence  es un conjunto de 
amplias tecnologías, almacenes de datos y procesos que nos permiten analizar 
información de sistemas independientes  para lograr tomar mejores decisiones para el  
cumplimiento de los objetivos de la empresa y de esta manera tener ventaja competitiva. 
Para Gutiérrez, Debía y Tarazona (2016)  El objetivo principal de Business 
Intelligence   es el de apoyar la toma de decisiones empresariales para saber cómo se 
encuentra actualmente y que podría ocurrir en el futuro de la empresa, así mismo todo 
proyecto de Business Intelligence  debe tener una adecuada planificación y calidad de 
datos  de lo contrario resultaría la generación de información no correcta, lo que 
conllevaría a grandes  pérdidas a la organización.  De la misma manera Delfitriani 
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(2019) menciona que el Business Intelligence para que logre su objetivo se tiene que 
proporcionar información relevante y que se pueda integrar. 
Según Tatić , Džafić  y Haračić (2018)  La implementación de Business 
Intelligence  tiene varias ventajas como en la mejora estratégica, procesos de la 
organización y reducir barreras para el éxito, ya que permiten tomar decisiones 
adecuadas para la competitividad empresarial con datos en tiempo real. 
Para Hobek, Ariyachandra y Frolick (2009) en la alineación estratégica como 
mínimo el Business Intelligence debe de satisfacer las necesidades del negocio, si las 
organizaciones no están a la vanguardia de soluciones tecnológicas, se les hará difícil 
ganar atracción y por ende ventajas competitivas. 
Para Solano (2003) la toma de decisiones nacen de un problema, luego el 
reconocimiento del mismo analizando las posibles causas y de esta manera proponer 
alternativas de solución. A mayor tiempo se demore para obtener la información menor 
será la efectividad y mayor los costos en la toma de decisión. Es por esto que Intriago 
(2016) expone que los sistemas de Business Intelligence brindan información precisa  y 
en tiempo real con alto porcentaje de certeza. 
Para Canelones y Fuentes (2015) Las decisiones por lo general tienen 
información incorrecta lo que conlleva a múltiples errores como no darse cuenta del 
problema real, evitar posibles errores en el futuro, entre otros. Para tomar una decisión 
se debe de realizar una serie de criterios para de esta manera reducir el margen de error 
ya que puede originar ganancias o pérdidas. 
Para Salim y Mert (2019)  La toma de decisiones es de gran importancia en el 
ser humano, ya que la vida se conforma de obstáculos y siempre se piensa en dar la 
mejor decisión para resolverla, es uno de los factores claves para los ejecutivos de una 
organización  quienes van adquiriendo experiencia a lo largo de su vida. 
Para Rodriguez y Pinto (2017)  en la toma de decisiones la importancia de la 
información es para usarla estratégicamente, el cual es un proceso donde la alta 
dirección decide acciones para enfrentar problemas sean internas o externas.  Considera 
que tener la información disponible favorece a la toma de decisiones, así mismo permite 
afirmar que es determinante que la información sea de calidad para lograr un buen 
análisis de información y conjuntamente tomar decisiones efectivas y a tiempo. 
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Para el informe de NewsRx (2015) Un sistema de gestión de base de datos es 
un sistema de almacenamiento de gran cantidad de datos, proporcionando métodos para 
la integración de la información. 
Para  Ford (2016) una transacción en una base de datos cambia los datos o su 
estructura, se refieren a consultas en lenguaje de definición de datos, consultas como 
select, insert, update, delete. 
Entre los diversos sistemas de motores de base de datos tenemos a SQL 
Server y Oracle que para Clemnets (2013)  y  Moreno, Quintero y Rueda (2016) 
respectivamente son base de datos relacionales, entre las principales ventajas se observa 
la seguridad, simplicidad, almacenamiento en la nube. Los sistemas transaccionales 
están desarrollados bajo el motor de base de datos SQL Sever. 
Para Shankar (2017) El Data Warehouse es una database corporativa con un 
gran almacén de información que obtiene información de los sistemas de una 
organización, permitiendo a los ejecutivos del negocio comprender, organizar y utilizar 
la información para las decisiones estratégicas. Concuerda con Meng (2018) quien 
afirma que el Data Warehouse proporciona una solución efectiva para el desarrollo de 
soporte de decisiones. 
Para Cano (2007) Los Data Mart son una base de datos departamental, la cual 
almacena e integra la información para posteriormente procesar y se pueda permitir su 
análisis de una área específica, con el objetivo de ayudar a la toma de decisiones con la 
obtención de información rápida y confiable, es también una porción de un Data 
Warehouse. 
Para el diseño de almacén de datos existen dos modelos el primero copo de 
nieve y el segundo modelo en estrella, para  Castillo, Quispe y Molina (2018) el modelo 
copo de nieve es de jerarquización donde una dimensión puede relacionar con otra 
dimensión, para la presente investigación se utilizará el modelo en estrella el cual para 
López  (2016) es la más recomendable para estos tipos de proyectos ya que ofrecen 
mejor rendimiento en el procesamiento de información. Está conformada por una tabla 
de hechos que almacena datos para el análisis y varias dimensiones. 
Por otro lado para almacenar información en el Data Mart se realizará un 
proceso de ETl, para Bustamante, Galvis y Gómez (2013) El proceso de Extracción, 
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Transformación y Carga (ETL), es una de las actividades más complejas al desarrollar  
soluciones de Business Intelligence con el objetivo de almacenar datos. 
El modelo dimensional está conformado por tablas de dimensiones y de 
hechos: Para Ceci, Cuzzocrea y Malerba (2015) la tabla de hechos es la tabla principal 
del modelo dimensional, conteniendo métricas o medidas, por otro lado las tablas de 
dimensiones son desnormalizadas se unen con la tabla de hechos y son datos de texto.  
Entre las metodologías de desarrollo de soluciones tenemos a Hefesto, Ralph 
Kimball y Bill Inmon. La metodología Hefesto, quien para  Bernabeu (2010) está 
basado en buenas prácticas y fundamentada en proyectos de almacenes de datos, tiene 
como objetivo comprender cada paso a realizarse, conformada por 4 fases. Las fases de 
esta metodología es la siguiente: 
 
                       Figura 1: Metodología Hefesto, Bernabeu (2010) 
 
La metodología Ralph Kimball (2008)  llamado también modelo dimensional, 
siendo una de las técnicas con mayor utilización al construir un Data Warehouse. Está 
constituido por tablas dimensiones, tablas de hechos y medidas en un modelo en 
estrella. El proceso para llevar a cabo con éxito un proyecto son: 
 




Para Inmon (2005) el objetivo está en enviar los datos de los diferentes OLTP 
(Base de datos Transaccionales)  de las organizaciones a un lugar centralizado para que 
los datos sean utilizados para su análisis. El proceso de esta metodología es el siguiente: 
 
              Figura 3: Proceso Metodología Bill Imnon, Inmon (2005) 
 
Para seleccionar la metodología de desarrollo conveniente para la 
investigación se realizó una encuesta validada por un juicio de expertos (Ver Anexo 5), 
dando como resultado lo siguiente: 
   Tabla 1: 
   Juicio de Expertos 
 
Expertos Hefesto Inmon Kimball 
Victor Sotelo Elias 16 17 14 
Jesus Alberto Flores 16 17 15 
John Alcantara de la Cruz 14 16 14 
Total 46 50 43 
        Fuente: Elaboración propia 
 
Entre las principales herramientas de Business Intelligence tenemos: 
Según Pover (2016) Qlik Sense es una herramienta que permite analizar 
datos, ayudando a los usuarios a generar sus propios reportes intuitivos con conexión a 
diversos orígenes de datos, es la versión posterior a Qlik View, con el objetivo de 
utilización a usuarios no técnicos. 
Para  Baldwin (2016) Tableau es una herramienta enfocado en la inteligencia 
empresarial especializada para explotar y analizar bases de datos conectándose a 
distintos orígenes de datos, permitiendo acceso rápido en cualquier momento, conexión 
online y offline a los datos y compartiendo informes en la comunidad. 
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Se utilizará como herramienta de presentación de los reportes y análisis de datos 
Power BI, para Ramos (2016)  es una plataformas de la Suite de Microsoft, sirven para 
compartir, analizar, visualizar información, conectándose a distintos orígenes de datos 
ayudando así a la toma de decisiones de las organizaciones.  
El Problema General es ¿Cuál fue el efecto de implementar Business 
Intelligence para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía Lima, 2019? 
El Problema Específico es ¿Cuál es la influencia de Business Intelligence  en la 
disponibilidad de información para la toma de decisiones del centro de operaciones en 
una empresa de telefonía Lima, 2019? 
El Problema Específico es ¿Cuál es la influencia de Business Intelligence en la 
calidad de la información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una 
empresa de telefonía Lima, 2019? 
Problema Específico es ¿Cuál es la influencia de Business Intelligence en el 
análisis de información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una 
empresa de telefonía Lima, 2019? 
La Justificación Teórica de la presente investigación aporta ampliamente en que 
con una solución de Business Intelligence se puede obtener resultados significativos en 
la mejora de toma de decisiones en una empresa de telefonía. Para Zegarra (2015) el uso 
de Business Intelligence nos permite incrementar la eficiencia y eficacia en la toma de 
decisiones. 
La Justificación Práctica de la presente investigación fue realizada ya que existe 
la necesidad de poder automatizar el trabajo manual que se viene realizando con la 
implementación de herramientas de Business Intelligence permitiendo información 
confiable y al instante, realizando entrevistas a los responsables del área para así poder 
lograr tomar decisiones efectivas en tiempo oportuno y  con información confiable. Para  





La Justificación Metodológica de la presente investigación tiene como resultado 
un marco de referencia a utilizar por las empresas del mismo rubro, en la 
implementación de soluciones de Business Intelligence identificando problemas 
similares. 
El Objetivo General es determinar el efecto de la implementación del Business 
Intelligence para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía Lima, 2019. 
El Objetivo Específico es Determinar la influencia de Business Intelligence en la 
disponibilidad de información para la toma de decisiones del centro de operaciones en 
una empresa de telefonía Lima, 2019. 
El Objetivo Específico es Determinar la influencia de Business Intelligence en la 
calidad de la información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una 
empresa de telefonía Lima, 2019. 
El Objetivo Específico es Determinar la influencia de Business Intelligence en el  
análisis de información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una 
empresa de telefonía Lima, 2019. 
La Hipótesis General es la implementación del Business Intelligence mejora 
significativamente la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, Lima, 2019. 
La Hipótesis Específica es el Business Intelligence mejora la disponibilidad de 
información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, Lima, 2019. 
La Hipótesis Específica es el Business Intelligence mejora la calidad de 
información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, Lima, 2019. 
La Hipótesis Específica es el Business Intelligence mejora en análisis de 
información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, Lima, 2019. 
Para  Hernández, Fernandez y Baptista (2010) el diseño es el planeamiento, 







El Diseño de Investigación Para Hurtado y Toro (2007) el diseño pre 
experimental son aquellas que se caracterizan por tener bajo nivel de control, sirven 
para estudios exploratorios.  
Para la presente investigación se utilizó como diseño experimental de tipo pre – 
experimental, ya que se realizará la prueba de un antes y después para la variable 
dependiente toma de decisiones. En el pre test se hará una medición previa a la 
implementación de Business Intelligence, y al finalizar la implementación de Business 
Intelligence se realzará el post test. 
Puede ser diagramado de la siguiente manera: 
Diseño 
 
O1                          X                             O2 
Pre-test              Business                   Post-Test   
                                         Intelligence 
             Figura 4: Diseño de investigación, Elaboración propia 
El tipo de investigación es Aplicada, para Carrasco (2009) porque se centra 
en dar solución a problemas, buscando la aplicación de conocimientos previos con el 
objetivo de implementarlo de forma práctica y de esta manera satisfacer alguna 
necesidad o problema. 
Según Newman (2006) El método es deductivo es una estrategia de 
razonamiento que permite deducir a partir de la teoría los objetos de observación. 
La Variable Independiente Business Intelligence, para Castillo y Medina 
(2017) es una herramienta de análisis de datos eficaz, para poder lograr ventaja 
competitiva en las empresas a partir de la información generada. 
La Variable Dependiente Toma de decisiones, para Vidal (2012) permiten 
identificar las acciones para dar solución a un problema entre varias posibilidades para 




 Tabla 2 : 
Operacionalización de variables 
 
Dimensiones        Indicadores       Items        Escalas               Niveles y Rango 
Disponibilidad       Consultas        [1-4] 
de Información      Interacción   1 = Nunca          Eficiente = [15 -20] 
         Precisión                                     2 = Casi Nunca   Regular = [10 - 14]  
Calidad de        Confiabilidad             [5-8]         3 = A veces         Deficiente= [4 - 9] 
Información        Oportunidad    4 = Casi Siempre 
         Validez               5 = Siempre 
Análisis de         Integración de datos   [9-12] 
Información 
Fuente: Elaboración propia 
 
Población: Para Tamayo (2014) es la totalidad de elementos en un estudio 
que cumplen las mismas características. Para la presente investigación se consideró 
como población a 25 trabajadores del área del centro de operaciones.  
La muestra para Bernal (2010) es una porción representativa de la población 
para que su estudio sea más factible. 
Según Hernández, Fernandez y Baptista (2010) nos dice que si la población 
es menor a cincuenta 50 individuos, la muestra es igual a la población. 
La técnica de recolección de datos empleada es la Encuesta, para Gallardo y 
Moreno (1999) consiste en obtener la información de las personas o elementos en 
estudio proporcionando opiniones y sugerencias.  
El instrumento de recolección de datos empleada es el Cuestionario, para 
Gallardo y Moreno (1999) está compuesto por un conjunto de preguntas que el 
investigador le otorga a las personas de estudio y es el más usado en una investigación. 
Para la variable toma de decisiones, el cuestionario estuvo compuesto por 12 
preguntas, distribuidas en 4 preguntas para las dimensiones Disponibilidad de 
13 
  
Información, Calidad de Información y Análisis de Información respectivamente. Las 
respuestas del cuestionario se estructuraron bajo la escala de Likert. 
Para validez del instrumento de recolección de datos se aplicó “el juicio de 
experto” (Ver Anexo 4), de acuerdo a los expertos los instrumentos muestran 
coincidencia y aplicabilidad, teniendo los siguientes resultados: 
Expertos que certificaron la validez del instrumento de recolección de datos. 
 
Tabla 3 :  
Validez del instrumento 
 
DNI              Grado Académico,           Institución donde labora Calificación 
                     Apellidos y Nombres 
08404690   Mg. Luis Torres Cabanillas Universidad César Vallejo  Suficiente 
08570803    Mg. Jose Benito Campos Tgestiona   Suficiente 
71583403    Mg. Juan Carlos Perez   Tgestiona              Suficiente 
  
Fuente: Elaboración propia 
 
Para determinar la confiabilidad del instrumento, el coeficiente estadístico 
utilizado fue Alfa de  Cronbach, con la ayuda del software IBM SPSS, obteniendo como 
resultado el valor  α de  0,892. 
Estadísticos de la fiabilidad  
           Tabla 4 :  
           Estadísticos de fiabilidad 
 
Alfa de Cronbach  N° de elementos  
             0,892                        3 
             
            Fuente: IBM SPSS v22 
 
Cómo podemos observar, el resultado en la Tabla 4, tiene un valor α de 0,892, 
siendo un rango entre 0.8 a 1.0, por lo cual el instrumento posee un alto grado de 




Aspectos Éticos: El investigador en todo momento se siente comprometido 
con respetar la veracidad y confiabilidad de los datos obtenidos, además, de la identidad 






































Resultado Pre Test - Dimensión 1: Disponibilidad de Información 
  Tabla 5 :  
  Resultado pre test Disponibilidad de Información 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje             Porcentaje 
    valido             acumulado 
   Deficiente    13                     52  52   52 
   Regular        12   48  48   100 
   Total            25  100  100 
 
   Fuente : IBM SPSS v22 
 
Figura 5: Resultado pre test Disponibilidad de Información, IBM SPSS v22 
La tabla 5 y figura 5 determina que disponibilidad de información en su 
totalidad de los colaboradores (13) es de una percepción “Deficiente” (52%), mientras 
que un grupo menor de colaboradores (12) piensan que la calidad de información es de 
percepción “Regular” (48%). Esto es indicativo de que la disponibilidad de la 
información es mala. 
Resultado Pre Test - Dimensión 2: Calidad de Información 
   Tabla 6 :  
   Resultado pre test Calidad de Información 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje             Porcentaje 
    valido             acumulado 
   Deficiente    15                     60  60   60 
   Regular        10   40  40   100 
   Total            25  100  100 
   





Figura 6: Resultado pre test Calidad de Información, IBM SPSS v22 
La tabla 6 y figura 6 determina que la calidad de información para la mayoría 
de los colaboradores (15) es de una percepción “Deficiente” (60%), mientras que un 
grupo menor de colaboradores (10) piensan que la calidad de información es de 
percepción “Regular” (40%). Esto es indicativo de que calidad de información es mala. 
 
Resultado Pre Test - Dimensión 3: Análisis de Información 
 Tabla 7 :  
 Resultado pre test Análisis de Información 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje             Porcentaje 
    valido             acumulado 
   Deficiente    11                     44  44   44 
   Regular        14   56  56   100 
   Total            25  100  100 
 
   Fuente: IBM SPSS v22 
 







La tabla 7 y figura 7 determina que el análisis de información para la mayoría 
de los colaboradores (11) es de una percepción “Deficiente” (44%), Mientras que un 
grupo menor de colaboradores (14) piensan que el análisis de información es de 
percepción “Regular” (56%). Esto es indicativo de que el análisis de información es 
malo. 
 
Resultado Post Test - Dimensión 1: Disponibilidad de Información 
  Tabla 8 : 
  Disponibilidad de Información 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje             Porcentaje 
    valido             acumulado 
   Regular        2                       8  8   8 
   Eficiente      23   92  92   100 
   Total            25  100  100 
 
   Fuente: IBM SPSS v22 
 
Figura 8 : Resultado post test Disponibilidad de Información, IBM SPSS v22 
La tabla 8 y figura 8 determina que la disponibilidad de información para la 
mayoría de colaboradores (23) es de una percepción “Eficiente” (92%), mientas que un 
grupo menor de colaboradores (2) piensan que la disponibilidad de información es de 










Resultado Post Test - Dimensión 2: Calidad de Información 
 
  Tabla 9:  
  Resultado post test Calidad de Información 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje             Porcentaje 
    valido             acumulado 
   Regular        3                       12  12   12 
   Eficiente      22   88  88   100 
   Total            25  100  100 
 
   Fuente: IBM SPSS v22 
 
Figura 9 : Resultado post test Calidad de Información, IBM SPSS v22 
La tabla 9 y figura 9 determina que la calidad de información para la mayoría 
de los colaboradores (22) es de una percepción “Eficiente” (88%), mientras que un 
grupo menor de colaboradores (3) piensan que la calidad de información es de 
percepción “Regular” (12%). Esto es indicativo de que calidad de información es 
Eficiente. 
 
Resultado Post Test - Dimensión 3: Análisis de Información 
  Tabla 10 :  
  Resultado post test Análisis de Información 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje             Porcentaje 
    valido             acumulado 
   Regular        1                       4  4   4 
   Eficiente      24   96  96   100 
   Total            25  100  100 
 







Figura 10 : Resultado post test Análisis de Información, IBM SPSS v22 
 
La tabla 10 y figura 10 determina que el análisis de información para la 
mayoría de los colaboradores (24) es de una percepción “Eficiente” (96%), Mientras 
que un grupo menor de colaboradores (1) piensan que el análisis de información es de 
percepción “Regular” (4%). Esto es indicativo de que el análisis de información es 
Eficiente. 
 
Contrastación de Hipótesis  
Hipótesis general de la investigación  
Ho: La implementación del Business Intelligence no mejora significativamente la toma 
de  decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Ho: µ1 = µ2 
Hi: La implementación del Business Intelligence mejora significativamente la toma de  
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Hi: µ1 > µ2 
            Tabla 11:  
   Prueba Wilcoxon – hipótesis general 
 
                        Variable 
U de Mann-Whitney               0,0 
             W de Wilcoxon                325 
            Z            -6,081 
Sig. Asintótica (bilateral)       0,0 
 






De los valores y resultados inferenciales mostrados en la tabla 11 se 
muestra que el p=0.000 es menor a la significancia 0.05 por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; el Business Intelligence mejora 
significativamente la toma de  decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, Lima, 2019. 
 
Hipótesis Especifica 
Resultado Especifico 1 
Ho: El Business Intelligence no mejora la disponibilidad de  información para la toma 
de decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Ho: µ1 = µ2 
Hi: El Business Intelligence mejora la disponibilidad de  información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Hi: µ1 > µ2 
           Tabla 12:   
         Prueba Wilcoxon – hipótesis específica 1 
 
                        Disponibilidad de  
       información 
U de Mann-Whitney               0,0 
             W de Wilcoxon                325 
            Z            -6,099 
Sig. Asintótica (bilateral)       0,0 
               
            Fuente: IBM SPSS v22 
De los valores y resultados inferenciales mostrados en la tabla 12 se 
muestra que el p=0.000 es menor a la significancia 0.05 por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; el Business Intelligence mejora la 
disponibilidad de  información para la toma de decisiones del centro de operaciones en 









Resultado Especifico 2 
Ho: El Business Intelligence no mejora la calidad de  información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Ho: µ1 = µ2 
 
 
Hi: El Business Intelligence mejora la calidad de  información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Hi: µ1 > µ2 
             Tabla 13 :  
           Prueba Wilcoxon – hipótesis específica 2 
 
                        Calidad de  
       información 
U de Mann-Whitney               0,0 
             W de Wilcoxon                327 
            Z            -6,060 
Sig. Asintótica (bilateral)       0,0 
 
            Fuente: IBM SPSS v22 
De los valores y resultados inferenciales mostrados en la tabla 13 se 
muestra que el p=0.000 es menor a la significancia 0.05 por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; el Business Intelligence mejora la calidad 
de información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, Lima, 2019. 
 
Resultado Especifico 3 
Ho: El Business Intelligence no mejora el análisis de  información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Ho: µ1 = µ2 
 
Hi: El Business Intelligence  mejora el análisis de  información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 





                         Tabla 14 :  
         Prueba Wilcoxon – hipótesis específica 3 
 
                        Calidad de  
       información 
U de Mann-Whitney               0,0 
             W de Wilcoxon             326,5 
            Z            -6,061 
Sig. Asintótica (bilateral)       0,0 
 
            Fuente: IBM SPSS v22 
De los valores y resultados inferenciales mostrados en la tabla 14 se 
muestra que el p=0.000 es menor a la significancia 0.05 por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; el Business Intelligence mejora el análisis 
de  información para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de 


























La presente investigación se pudo analizar y comparar la disponibilidad de 
información, calidad de información, análisis de información, antes y después de 
implementar el Busines Intelligence en la empresa de telefonía.  Logrando resultados de 
mejoría para cada una de ellas. 
De los resultados obtenidos, se acepta la hipótesis general que establece que 
el Business Intelligence mejora significativamente la toma de decisiones del centro de 
operaciones en una empresa de telefonía, lima, 2019; lo cual concuerda a lo expuesto 
por Reyes y Nuñez (2016) que la solución de Business Intelligence es una ventajosa 
herramienta permitiendo un mejor análisis de información, ayudando a que se tomen 
decisiones de manera eficiente, permitiendo de esta manera alcanzar los objetivos 
estratégicos de la universidad.  
Se diferencia con la presente investigación en el uso de la suite de open 
source Pentaho BI el cual tiene herramientas de extracción, transformación y carga de 
informacion; también ofrece visualización de cuadros de mando integral. Otra de las 
diferencias es que el origen de datos son archivos planos (Excel) cargándolo en una base 
de datos PostgreSQL. Concuerdo con la utilización de Pentaho BI ya que para proyectos 
donde se trabaja con fuentes de información desde archivos planos (Excel, Hojas de 
Texto, entre otros) se recomienda utilizar herramientas open source para ahorrar costos. 
Para mi investigación utilice la suite de Microsoft ya se cuenta con las licencias 
requeridas para la implementación de Business Intelligence.  
Por otro lado Pozo (2016) en su investigación titulada “Diseño de un sistema 
de información, bajo un enfoque de Business Intelligence, para el proceso de toma de 
decisiones. Caso: Empresa Diafoot” manifiesta que un sistema de Business Intelligence 
mejoraría el cumplimiento de sus objetivos organizacionales, integrando varias áreas de 
la organización en un solo almacén de datos para su análisis. Propuso un modelo 
dimensional que permita medir los indicadores de la organización. Presento 3 
herramientas de Business Intelligence las cuales fueron Qlik View, Birst y Tableau, 
realizando un cuadro de comparación entre estas 3 herramientas, siendo Tableau la de 
mayor aceptación. No concuerdo con esta aceptación ya que considero que Qlik View 
actualmente Qlik Sense  ofrece mayores ventajas, por encima de Power BI optada en mi 




De los resultados obtenidos, se acepta la primera hipótesis específica que 
establece, que el Business Intelligence mejora la disponibilidad de información para la 
toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Concordando con Ruiz y Vilca (2016) en su tesis titulada “Desarrollo de una solución 
de inteligencia de negocios para dar soporte a la toma de decisiones en la oficina 
general de registros y servicios académicos de la universidad nacional de la amazonia 
peruana utilizando tecnologías business intelligente de sql server”. 
Del total de la población  que fueron 16 ejecutivos, un 97.93% responde que 
se encuentra disponible la informacion, así mismo un 84.40% afirma que la solución 
planteada  mejora el proceso de toma de decisiones. Por otro lado también fue una 
investigación aplicada y se utilizó el cuestionario y la encuesta como instrumento y 
técnica de recolección de datos respectivamente.  
De los resultados obtenidos, se acepta la segunda hipótesis específica que 
establece, que el Business Intelligence mejora la calidad de información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. Coincide 
con Carhuallanqui (2017) en su tesis titulada “Diseño de una solución de inteligencia de 
negocios como herramienta de apoyo a la toma de decisiones en el área de ventas de la 
empresa farmacéutica Dispefarma”. 
Se observó de los resultados obtenidos que se mejoró significativamente la 
calidad de información con la solución de Business Intelligence siendo más confiables 
los reportes generados, siendo soporte para la toma de decisiones de la organización. 
Fue una investigación aplicada, una diferencia con la presente investigación es que los 
instrumentos tomados fueron Hojas de apuntes, cuestionarios y timer; y como técnicas 
la entrevista, observación y encuesta; otra es que para los reportes y análisis de datos 
también utilizo Power BI y gestor de base de datos SQL Server. 
De los resultados obtenidos, se acepta la tercera hipótesis específica que 
establece, que el Business Intelligence mejora el análisis de información para la toma de 
decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019. 
Concuerda con Salazar (2017) en su tesis titulada “Implementación de inteligencia de 
negocios para el área comercial de la empresa azaleia - basado en metodología ágil 
scrum”. 
Se observó de los resultados obtenidos que se redujo el tiempo para la 
elaboración de los reportes de 4 días a solo 4 horas, obteniendo mayor tiempo el análisis 
de la información. La población fue de 20 usuarios de la organización y se utilizó el 
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cuestionario y la encuesta como instrumento y técnica de recolección de datos 
respectivamente. Se tuvo como motor de base datos SQL Server, una diferencia con la 
presente investigación fue que se utilizó Qlik View para los reportes y análisis de datos. 
Para Quimbia (2017) en su trabajo de investigación titulado “Modelo de 
inteligencia de negocios (bi), para el manejo de indicadores clave de desempeño (kpi) 
en ventas para la toma de decisiones en los retails de farmacias de la empresa 
farmaenlace cía. ltda.” Para obtener el título de Magister en Ingenieria de Software. Se 
entrevistó al área de Sistemas obteniendo como resultado que la empresa no cuenta con 
indicadores dificultando la toma de decisiones comerciales.  
Teniendo 574 farmacias a nivel nacional, tiene una solución de Inteligencia 
de Negocios para todos sus puntos de venta de forma centralizada en una sola matriz, 
enviando reportes de indicadores en archivos digitales por correo electrónico, generando 
una gran pérdida de tiempo por el procesamiento del alto volumen de información y 
toma de decisiones con datos imprecisos. Presento una tabla en la cual mostro 
Herramientas de Inteligencia de Negocios tales como Qlik Sense, Tableau y Power BI, 
siendo las dos primeras las de mayor aceptación. Se lograron definir indicadores con la 
ayuda de recolección de datos como productividad de la farmacia, productividad por 
producto, cantidad de ventas, ventas por semana, entre otras. 
Con la solución de Inteligencia para cada punto de venta, los resultados 
obtenidos fueron la alta disponibilidad de información y calidad de información, 
facilitando la toma de decisiones en la farmacia, permitiendo mantenerse competitiva y 

















Basado en la investigación realizada se concluye que, el Business 
Intelligence mejoró significativamente la toma de  decisiones del centro de operaciones 
en una empresa de telefonía, Lima, 2019; ya que el valor p=0.000 fue menor a la 
significancia 0.05 de esta manera se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alternativa. 
 
Basado en la investigación realizada se concluye que, el Business 
Intelligence mejoró la disponibilidad de  información para la toma de decisiones del 
centro de operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019; ya que el valor p=0.000 
fue menor a la significancia 0.05 de esta manera se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alternativa. 
 
Basado en la investigación realizada se concluye que, el Business 
Intelligence mejoró la calidad de  información para la toma de decisiones del centro de 
operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019; ya que el valor p=0.000 fue 
menor a la significancia 0.05 de esta manera se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. 
 
Basado en la investigación realizada se concluye que, el Business 
Intelligence mejoró la análisis de  información para la toma de decisiones del centro de 
operaciones en una empresa de telefonía, Lima, 2019; ya que el valor p=0.000 fue 















Dado que la implementación del Business Intelligence mejora 
significativamente la toma de  decisiones del centro de operaciones en una empresa de 
telefonía, se recomienda a las empresas del mismo rubro evaluar esta solución, para que 
permitan mejorar la disponibilidad, calidad y análisis de información. 
Se recomienda proponer la extensión del datamart con otras áreas del negocio 
con la finalidad de mejorar las toma de decisiones de ellas. 
Se recomienda capacitar a lo usuarios finales para el óptimo uso de la 
herramienta Power BI, para que exploten los datos correctamente y de esta manera 
tomar decisiones efectivas. 
Se recomienda que a las soluciones de Business Intelligence que trabajen con 
motor de base de datos SQL Server se le complemente siempre con Power BI como 
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Anexo 1: Operacionalización de variable 
 
















1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi Siempre 
5 = Siempre 
Eficiente = [15 -20] 
Regular = [10 - 14] 









Integración de datos  
[9-12] 




Anexo 2: Matriz de consistencia 
Matriz de consistencia 
 
Título: Business Intelligence para la toma de decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, lima , 2019 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
Problema General Objetivo General Hipótesis General   
¿Cuál fue el efecto 
de implementar 
Business Intelligence 
para la toma de 
decisiones del centro 
de operaciones en 








Intelligence para la 
toma de decisiones 
del centro de 
operaciones en una 







la toma de  
decisiones del 
centro de 











Variable 2: Toma de decisiones 
 
¿Cuál es la 
influencia de 
Business Intelligence 
 en la disponibilidad 
de información para 
la toma de 
decisiones del centro 
de operaciones en 









información para la 
toma de decisiones 
del centro de 
operaciones en una 






disponibilidad de  
información para la 
toma de decisiones 
del centro de 

















1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi 
Siempre 
5 = Siempre 
Eficiente 
= [15 -20] 
Regular = 
[10 - 14] 
Deficiente
= [4 - 9] 




¿Cuál es la 
influencia de 
Business Intelligence 
en la calidad de la 
información para la 
toma de decisiones 
del centro de 
operaciones en una 
empresa de telefonía, 
Lima, 2019? 
 
¿Cuál es la 
influencia de 
Business Intelligence 
en el  
análisis de 
información para la 
toma de decisiones 
del centro de 
operaciones en una 








en la calidad de la 
información para la 
toma de decisiones 
del centro de 
operaciones en una 







en el  análisis de 
información para la 
toma de decisiones 
del centro de 
operaciones en una 






mejora la calidad 
de información 
para la toma de 
decisiones del 
centro de 







Mejora en análisis 
de información 
para la toma de 
decisiones del 
centro de 








[5-8] 2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi 
Siempre 
5 = Siempre 
= [15 -20] 
Regular = 
[10 - 14] 
Deficiente













1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi 
Siempre 




[10 - 14] 
Deficiente



































Tipo y diseño Población y 
muestra 
Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 
Tipo: Aplicada Población: 











DESCRIPTIVA: Se realizará la observación estadística 
de la colección de datos obtenidas con el instrumento 
con lo que se alimentará las tablas de frecuencia y 
porcentajes con sus respectivos gráficos expresados en 
porcentajes, utilizando SPSS v.22, terminando con el 
análisis interpretativo de los resultados. 
Diseño:  
Pre Experimental 
Tamaño de la 
muestra:  




INFERENCIAL: Para la presente investigación se 
empleara la prueba de wilcoxon para afirmar la 
hipótesis. 
















Anexo 3: Cuestionario 
 
Nombres y Apellidos: ……………………………………………………………………………………. 
Instrucción: Completar con un aspa (X) donde 1= nunca, 2= casi siempre, 3=a veces, 4=casi siempre, 5= 
siempre 
 
ITEM PREGUNTA 1 2 3 4 5 
1 ¿Puede consultar en cualquier momento la información?      
2 ¿Puede interactuar con los datos? 
 
     
3 ¿Puede detectar incidencias a tiempo? 
 
     
4 ¿Los datos disponibles apoyan a la toma de decisiones?      
5 ¿Son confiables los reportes que genera? 
 
     
6 ¿Los datos se actualizan oportunamente? 
 
     
7 ¿Los datos son confiables? 
 
     
8 ¿Con la obtención de la información está satisfecho?      
9 ¿Puede analizar la información al momento de la toma 
de decisiones? 
     
10 ¿Puede preparar la información para el análisis?      
11 ¿Los reportes son visualmente entendibles?      
12 ¿Cuenta con alguna herramienta de análisis de datos? 
 












































































































































Anexo 9: Componentes solución business intelligence 
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Anexo 15: Pantallazo turnitin 
 
 
 
 
 
 
 
 
